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COiv'JUNlCACION�S Y RELACIONES JNTEHPERSONALES 






1. Identificar el código de una org-ahización con aquellos comportamientos
que emitimos cuando trabajamos en ella.
2º Dar pautas sobre el tipo de comportamientos que pueden ayudar a
mantener y/ o mejorar la imagen que tiene una organización.
INTRODUCCION 
Cómo nos comunicamos con las perso:ias extrañas a la organización 
en la cual trabajamos í Qué implicacionee tiene la comunicación que 
s� pr8senta entrr; un empleado de una empresa con las personas que 
recurren a é:. en busea d� un servicio? Estos serán los temas que se 
tr,itarán e, esta u1üdad ._ lo mismo que algunos tipos de comportamiento, 
que plE:den ayuda:;:- a manten�r una imagen apropiada de aquellas 
organízaciones en las cuales trabajamos. 
.· 
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1º 3 CÓMO NOS RELACIONAMOS CON PERSONAS EXTRAÑAS- A Li\ 




1. 8. 1 COMO SE DA?
Juan es cajero de un banco y ocupa la 11venta.nilla de consignaciones 
.:· pagos 1 ' o Las personas que llegan a ésta ventanilla hacen los 
sj guientes comentarios: 
!, 
-
<¡En .3ste '.)aneo las r 'COSAS' son muv demoradas ¡ ' 
''r.n este bar1co 'TRATAN' rnu�· mal� cíiente'' 
"Fn este 02,.nco no eaben. 'CON!O ATENDER' a la clientela 11
1 ':E•1 eGte banco no tienen ninguna 1 CONSIDERACIQN1 con las 
:_x>rsonas q1..e '....ti1iza:r!los sus servic::.0s 11 
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Porq1:é e .. : as persorae hablan de la empresa y no de Jaan? 
Analicemos e,ste hecho a la luz de los conc-eptos sobre comunicación 
•;-is':os anterio mente: 
Las personas que vienen de fuera de la eripr"' Ba trau1 su propio 
códif;o para interpretar cualquier tipo de inforrYlación que _0rovenga 
de la empresa. El elemento más general y corn6.n del cédi,-:,;o es: 
"me estoy relacionando con el Banco X (empre1--.'la)n , en ot.raR 
palabras para los clientes que utilizar;. 10s servicios d la empresa 
Juan no es Juan, Juan es el Banco o la S p· .1:::a X. 
Cu'lndo Juan no atiende bien a 1m �lientc'., el cliente est:í. e. t.endie11d 
'
1 r_;1 E-aneo X es desate ,to con sus clientes". 
CuatY"o Juan atiende bien a 1in cliente, el .líente está ei1ten.d5endo: 
i;!E} l�a.nco X es Btento con sus clicni..cs". 
R,�sumiendo, cuando Juan se relaciona con alguie -i externo a L 
Empresa, estas p ..... rsonas estányercibiendo a Ju�como Em,eresa 
y tod- s 1.os con-·portamientos de Juan trasmit�n ;:tl._:,un· in.fori1'1aci6n 
sobre la Empresé:.. (ad0 nás la c--�e trasmite soor sí mismo)º 
l. 8. 2 COMO SE PRESENTA?
Por qué las personas dicen que el Banco o la Empresa "X'' es 
LE.NT.t... cuando .Juan se DEMORA en su trabajo? 
Hemos visto que la comunicación se puede presentar en forma 
DIRECTA o INDIRECTA y en forma VERBAL o NO-VERBAL, esto 
quiere decir que cualquier cosa que haga o deje de hacer Juan será 
un mensaje para el cliente quien lo interpretará de a ,uerdo a su 













¡___o j¡ La Em re.:,;a PX 11 es 
le. ta,. 
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Resumiendo, Juan a través de lo _QUE HACE y de lo QUE NO HACE 
está dando foformación y trasmitiendo una imagen de la empresa. 
1. 8. 3 QUE SE DEBE BACEP.?
Pa a ser consecuentes con los hechos explicados anteriormente. los 
m�mbros de una organización deben recordar que perrnanentem.eni:e 
est;rn dando una imagen de la organización a las personas e:>,.rf.ernas 
a ella. En otras palabras, Pedro, Juan 1 Edgar, Antonio, Maritza 
Ven.en la responsabilidad de CREAR o 1\/IANTENER una imagen 
específica de la empresa u organización ante las demás personas. 
Algunos de los comportamientos que ayudan a formar o a mantener 
una imagen apropiada de una organización son: 
• Dar información COMPLETA y PERTINENTE en forma clara
y precisa.
No asumir que las personas externas a una. organizaci6n conocen
lo que nosotros conocemos, pues_ ellos no están enterados de
los nianejos internos de la. organización.
ESCUCHAR a las personas externas a la organización y
CONSTATAR que hemos entendido sus 11necesidades" para
poder satisfacerlas.
CONSERVAR la calma y las buenas maneras ante las personas,
aún en el caso de que sean ellas quienes tratan de impacientarnos.
CDMPLI.R en forma RAPIDA las funciones relacionadas con
las personas externas para que estas, no tengan que hacer
esperas inútiles y repetir lo que ya han hecho o dicho, debido
a nuestra negligencia.
Contestar APROPL.I\DAMENTE las llamadas telefónicas,
identificando la empresa y dando la información solicitada en
forma clara y precisa.
Ser AMABLE y CORTES con las personas con las cuales se
tiene un contacto dirt=>cto brindando ayuda, aún cuando lo que se
solicita no se relacione di.rectamento con nuestras funciones.
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Tener una presentación personal ADECUADA, no importa 
· cual�s sean las funciones que se desempéi'ien.
Empezar y terminar una conversación en forma APROPIADA
(por ejemplo: 1:A sus ordenes... Muchas gracias)º
1 CONTESTE EL AUTOCONTROL DE LA PAGINA SIGUIENTE. 
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AUTOCONTROL Nq. 8 
1. Señale con una "X" las frases ve'rctaderas o falsas:
a. Las personas perciben a bs rniembros particulares de una
organización como toda la organización.
VERDADERO FALSO 
b. Cuan 'o un mier11bro de una organización se comunica con
alguien externo úníc.:i.mente lo hace en forma verbal directa.
VERDADERO FALSO 
e º Cuando l n empleado de una organización perrnanece en su puesto 
sin ejecutar ninguna acci6n trasmite información a las personas 
que lo miran 
VERDADERC FALSO 
d. Los empleados no tienen necesidad de mostrar una imagen de
una organización pues ésta se basta así mi.sm.a.
VERDADERO FALSO 
2. Indique· cinco comportamientos que ayuden a mejorar la imagen de
una organización.
LBUSQUE LAS RESPUESTAS EN LA PAGINA SIGUIENTEº 
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RESPUESTAS 





SI CONTESTO EN FOR.IVIA EQUIVOCADA O DEJO DE CONTESTAR 
ALGUNA DE LAS PREGUNTAS .REGRESE A LA SECCION l. 8 
RECAPITULACION 
Hemos visto lo. comunicación como un PROCESO a través del cual 
podemos alcanzar una meta u objetivo, los contenidos de esa 
comunicación se transmiten por rriedio de las acciones o compor-
. tamientos durante el trascurso de nuestra vida, éstos comportamientos 
van siE:ndo codificados por los indi iduos, y es a través de ese ·código 
personal como se interpreta la üú'ormación del medio ambienté. El 
hecho de que cada individuo esté expuesto a diferentes ambientes. 
durante ei desarrollo de su vida hace que utilicemos algunas veces códigos 
equivocados frente a algún tipo de iníormación que nos trasmiten, 
o hace que las personas no nos interpreten en la forma en que
esperamos. Vimos cómo en la comunicación se presentan constantes
11 barreras o impedimentos" que en algunas ocasiones obstaculizan una 
información im.port&.nteº Analizamos como los problemas de comu­
nicadón pueden ser solucionados con una. permane1�te CONSTATACION 
de la. informaci6n que recibimos o c¡ue damos. Estos planteamientos nos 
llevaron a exponer un enfoque sob,�e relaciones públicas en términos de 
la percepción que se hacen los demás en la empresa a través de 
nosotros. 
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SI COMPRENDIO LA PRESENTE UNIDAD DIRLJASE A SU 
INSTRUCTOR QUIEN LE INDICARA FECHA, ,HORA Y LUGAR 
DE REUNION PARA LA REALIZACION DE UN EJERCICIO 
PRACTICO SOBRE EL MATERIAL ESTUDIADO • 



